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El siguiente trabajo de investigación fue realizado en la empresa TeleAtento del 
Perú S.A.C, el cual es un service para la empresa movistar ubicado en San Martin-
Tarapoto esta empresa se encarga de la atención al cliente de los usuarios de 
movistar. El siguiente trabajo de investigación tiene un enfoque descriptivo 
correlacional ya que se busca describir las variables que en este caso son la 
motivación y el desempeño laboral, y ver cuál es la incidencia de la motivación en 
el desempeño laboral. Para poder realizar esta investigación y cumplir los objetivos 
del mismo se planteó una hipótesis donde decía que la motivación incide de manera 
positiva, para demostrar esto se utilizó la técnica de la encuesta donde la 
herramienta de recolección de datos que fue un cuestionario, en el cual los datos 
obtenidos serán presentados en figuras y cuadros para poder tener una idea clara 
de cuál es la realidad actual de la empresa y así poder llegar a la conclusión que la 
motivación si incide en el desempeño laboral y gracias a estas conclusiones se 
armaron los recomendaciones más óptimas para este caso. 
 




















The following research was conducted in the company TeleAtento Del Perú S.A.C, 
Atento is a customer experience company which provides their service for movistar 
it location is in San Martin-Tarapoto, the company is in charge of costumer 
experience of the clients from Movistar. The following research is a descriptive 
correlational approach in which we want to describe the variables motivation and 
job performance, to see what kind of impact the motivation has on job performance. 
To make this research possible and achieve our goals I made a hypothesis, saying 
that motivation has a positive influence, to prove this supposition I made a use of a 
survey to find out the reality of the company, I made statistics and graphics to show 
the reality of the company and make a conclusion, in this case we find out that 
motivation truly has an influence in job performance and I made the best possible 
recommendations for this case.  
 










La motivación es el impulso que toda persona debe tener para efectuar 
eficientemente sus labores, sin embargo, en algunos casos esta se ve afectada 
por diferentes factores que repercuten de manera negativa en ella, generando 
entorpecimientos y tropiezos en la realización de las tareas. Dentro del ámbito 
organizacional, la motivación de la fuerza laboral es sumamente relevante, 
pues posibilita que los colaboradores realicen sus labores de forma efectiva, 
cumplan con las metas definidas, sobrepasen las expectativas de los directivos 
y mantengan un vivo compromiso en pro de la empresa. Bajo este enfoque, 
Martínez (2012), revela que la motivación es el comportamiento que muestra 
una persona para cumplir a cabalidad con un objetivo, asimismo, hace visible 
la incidencia que existe entre el grado de ejecución de una tarea y la 
satisfacción de los requerimientos; si un colaborador está motivado, 
desarrollará sus labores de forma eficiente, pues de acuerdo a Lado (2013), el 
desempeño involucran aspectos relevantes que desarrolla una persona dentro 
de su área de trabajo, estas acciones pueden ser evaluadas por medio de los 
índices alcanzados por el cumplimiento de las funciones. 
 
En los últimos años la motivación, ha sido uno de los temas más relevantes y 
discutidos por los altos directivos de una empresa, pues los gerentes buscan 
obtener mayores ventajas y beneficios a base de sus colaboradores, por esta 
razón las firmas vienen implementando diversas estrategias que permitan 
maximizar el nivel de motivación de sus colaboradores; según el Portal el 
Economista.es (2016) la motivación es un elemento importante para que los 
miembros de una organización se sientan a gusto en su puesto, sean felices y 
más productivos. Por tal motivo, cada vez son más las empresas que optan por 
diseñar y ejecutar estrategias que aumenten la felicidad de sus colaboradores, 
inclusive ciertas firmas han recurrido a la incorporación de hábitos saludables, 
con el propósito de obtener mayores beneficios, aumentar su productividad, 
maximizar su cantidad ventas y generar utilidades. 
 
Las empresas peruanas al igual que las grandes corporaciones internacionales 
han prestado mucho interés en el desarrollo de la motivación laboral y la 
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felicidad su fuerza laboral, pues son conscientes de los grandes beneficios que 
aporta a la empresa, es por esta razón que vienen desplegando estrategias que 
aumenten la motivación de sus trabajadores. En relación a la expuesto, el Diario 
El Comercio (2015), indica que las firmas empresariales deben buscar ante 
todo la comodidad de sus colaboradores, pues para la obtención de las metas 
se requiere de un equipo humano idóneo y preparado, por ello, se hace 
necesario brindarles un trato amable, autonomía laboral, generar un buen clima 
laboral, entre otros. Resulta sustancial considerar uno a uno los factores que 
inciden en la motivación y junto con ello analizar las debilidades que el personal 
muestra respecto a sus labores; pues el desempeño se evaluará en base a los 
resultados alcanzados por cada colaborador. De acuerdo al Diario Comercio 
(2017), la evaluación de desempeño debe consentir que todos los trabajadores 
conozcan su actual rendimiento, y en base a ello la empresa defina la 
meritocracia para promover ascensos y aumentar la remuneración. Bajo esta 
línea, se puede inferir que el desempeño es altamente ventajoso para los 
colaboradores, de allí su necesidad de motivarlos y mejorar sus habilidades 
laborales.  
 
En la provincia de San Martín - Tarapoto, ubicamos a la Empresa Teleatento 
del Perú S.A.C, la cual inicio sus actividades en el año 2008, con número de 
R.U.C. 20414989277, dicha firma comercial se encuentra conformada por 21 
colaboradores y dispone de una alta cartera de clientes que frecuentan 
constantemente la empresa, llegando inclusive a tener entre 300 a 350 clientes 
diarios. Sin embargo, esta brecha ha disminuido en los últimos periodos 
ocasionando incertidumbre en sus directivos, pues actualmente se suele tener 
alrededor de 200 clientes diarios. Dentro de los problemas que afectan estos 
resultados se destaca la mala atención por parte de los colaboradores 
producido a causa del estrés, la mala distribución del tiempo y la falta de 
incentivos. A partir de estos causales se puede denotar que existe problemas 
en los que concierne a la motivación con el desempeño laboral. En este marco, 
el estudio plantea como propósito central comprender la relación entre 
motivación con el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 
Teleatento, Perú, sede Tarapoto, 2016. 
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La presente investigación tendrá como problema general: ¿Cuál es la 
incidencia de la motivación en el desempeño laboral de los trabajadores de la 
Empresa Teleatento del Perú S.A.C. sede Tarapoto, periodo 2016? 
 
La presente investigación se justifica en los siguientes criterios: Justificación 
teórica: El presente estudio se justifica a nivel teórico, puesto que la empresa 
necesita conocer el grado de correlación entre su motivación y el desempeño 
laboral de su fuerza de trabajo, por ello, se toman en cuenta estas teorías y los 
autores que contribuyen al desarrollo de este estudio. Para la variable 
motivación se ha establecido como autor principal a Romero y Jaramillo (2010), 
y para el desempeño laboral a Chiavenato (2011), ambas teorías enfatizan la 
importancia de los conceptos estudiados.  Justificación Práctica: El presente 
estudio es relevante para diferentes empresas interesadas en este tema, al 
mismo tiempo, permite a la empresa Teleatento del Perú SAC conocer el nivel 
de motivación de su fuerza laboral y el desempeño que estos poseen respecto 
a sus labores, y posibilita el diseño de estrategias de mejora. Justificación 
Social: El presente trabajo de investigación permite vislumbrar como la 
motivación incide en el desempeño laboral, y a su vez permite que la empresa 
pueda desarrollar estrategias que aumentan la felicidad de los colaboradores 
en su centro laboral. Por otra parte, la investigación servirá de guía para otros 
estudios que al menos contengan una variable de estudio. Justificación 
Académica: Los motivos que me llevó a investigar fue que la motivación y 
desempeño laboral son muy importante porque se quiere que los estudiantes 
se desarrollen académicamente y ser muy buenos profesionales dentro del 
mundo empresarial. 
 
En cuanto a los objetivos, se tiene como objetivo general: Determinar la 
incidencia de la motivación en el desempeño laboral de los trabajadores de la 
Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 2016. y como 
objetivos específicos: Establecer el nivel de motivación extrínseca de los 
trabajadores de la Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 
2016. Establecer el nivel de motivación intrínseca de los trabajadores de la 
Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 2016. Establecer 
4 
 
el nivel del desempeño laboral según las características individuales de los 
trabajadores de la Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 
2016. Establecer el nivel del desempeño laboral según el desempeño en la 
función de los trabajadores de la Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede 
Tarapoto, Periodo 2016. Establecer el nivel del desempeño laboral según los 
aspectos suplementarios de los trabajadores de la Empresa Teleatento del 
Perú S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 2016. Determinar el nivel de incidencia de 
la motivación en el desempeño laboral de los trabajadores de la Empresa 
Teleatento del Perú S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 2016. 
 
En cuanto a las hipótesis, se tiene como hipótesis general: Hi: La motivación 
tiene una incidencia positiva en el desempeño laboral de los trabajadores de la 
Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede Tarapoto, periodo 2016. Ho: La 
motivación tiene una incidencia negativa en el desempeño laboral de los 





















II. MARCO TEÓRICO  
En lo concerniente al apartado de trabajos previos se consideró a diversos 
autores en función a los tres niveles jerárquicos: A nivel internacional; Cujano 
(2013). Este estudio estableció como propósito general fijar cómo la motivación 
que afecta el desempeño laboral en el campo de las acciones gubernamentales 
en estudio, se consideró una población y muestra de 105 trabajadores, para el 
presente estudio se manipuló e implementó una encuesta a fin de conocer los 
atributos que presentan las variables y sus dimensiones. concluyendo que, 
existen problemas en cuanto a la gestión de personal, pues la municipalidad de 
Cantón Santiago no satisface plenamente a sus colaboradores, repercutiendo 
en su rendimiento laboral y eficiencia, si el grado de motivación no satisfacen a 
los colaboradores puede que estos desarrollen problemas fisiológicos, 
familiares y sociales y por consiguiente la entidad no alcance con las metas 
proyectadas.  
 
Zapata (2013). El objetivo general ha sido el fijar incentivos que afecten el 
desempeño laboral de los trabajadores. Con este fin, la población fue de 38 
colaboradores que laboran en la institución, a través de la muestra diseñada se 
manejó un cuestionario para lograr la identificación de las circunstancias, 
habilidad y del conocimiento acerca de su desempeño laboral. El presente 
estudio concluyó que, los factores que impactan en el desempeño de los 
colaboradores son: el entorno de trabajo, seguridad y la colaboración continua. 
Evaluar el desempeño de los trabajadores es aquel elemento primordial para 
las empresas y organizaciones, pues les permite desarrollar estrategias y ser 
más eficientes. Uno de los beneficiarios directos de este tipo de evaluación son 
los gerentes o propietarios, pues a partir de esta herramienta se puede diseñar 
oportunidades para el colaborador, definir planes de formación, desarrollar 
habilidades, mejorar resultados, entre otros.  
 
Olvera (2013). Su finalidad ha sido determinar la motivación para interferir en 
el desempeño laboral de los socios administrativos en el ámbito comercial de 
la empresa. La muestra estuvo compuesta por 38 personas. La investigación 
es descriptiva-explicativa. Los investigadores concluyeron que, los 
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constituyentes previos que influyen dentro del desempeño son factores 
vinculados con la labor en sí, como por ejemplo los resultados de equipo, la 
seguridad e higiene ocupacional y el entorno de laboral. Principalmente el 
salario y el reconocimiento, son variables que afectan al desempeño de los 
empleados de la constructora estudiada, por lo que ésta debe ejecutar medidas 
para la mejora de la motivación de todo su personal. 
 
Enríquez (2014). Tuvo como objetivo principal establecer el nivel de motivación 
con el grado de desempeño de los colaboradores del Instituto en mención. 
Dicha muestra estuvo compuesta por 164 trabajadores. El autor llegó a concluir 
que, tanto la motivación como el desempeño laboral son buenos, pues los 
resultados obtenidos muestran que la motivación se encuentra dentro del rango 
de muy excelente, en tanto, el desempeño laboral está entre un nivel de bueno 
a excelente. Bajo esta línea, se percibe que los colaboradores se encuentran 
motivados y han respondido favorablemente a las estrategias que han sido 
implementadas el instituto, por ende, han mejorado notoriamente sus 
resultados y han alcanzado los objetivos trazados por la empresa.  
 
Sum (2015). La finalidad del estudio fue determinar el alcance de la motivación 
de los socios administrativos de la empresa investigadora en el desempeño 
laboral. La muestra estuvo concertada por 34 colaboradores. El investigador 
concluyó que, los colaboradores se sienten muy motivados en la organización, 
pues existe interés de parte de los jefes para brindarles un ambiente cómodo 
de trabajo, reconocimiento, buenas relaciones laborales y compensaciones 
justas. Tales factores, han permitido que los colaboradores no solo alcancen 
sus objetivos personales, sino que cumplan eficientemente con lo dispuesto por 
la gerencia. Todo resultado positivo que el colaborador muestre influye 
directamente en la estabilidad de la empresa, en su participación y ganancia.  
 
A nivel nacional, González (2013). El objetivo principal fue decretar la relación 
entre la gestión del desempeño con la motivación de la empresa. También se 
contó con una muestra del total (en cantidad exacta). Concluyó que, la 
percepción de los colaboradores es negativa respecto a la motivación recibida 
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por parte de los directivos, la misma que incluye los incentivos dinerarios y la 
recreación. Por otra parte, el grado de motivación de los colaboradores del área 
de mantenimiento y servicios no son buenos, esto como consecuencia que, 
para el rubro automotriz la motivación permanente, las recompensas no 
salariales, la independencia para la toma de ciertas decisiones y el entorno de 
trabajo son factores positivos, los mismos que se están dejando de lado. Por 
otro parte, el estudio reveló que la evaluación de desempeño no se realiza con 
un instrumento formal de medición, lo cual limita el acceso a información idónea 
y concisa para conocer si los colaboradores cuentan o no con un buen 
desempeño.  
 
Utani (2015). Se planteó como objeto general establecer la correspondencia 
entre la motivación con el desempeño del personal del hospital. dicha muestra 
estuvo conformada por 250 trabajadores, se usó como técnica de investigación 
a la encuesta. Concluyó que, tras el análisis de datos se decretó la existía de 
relación positiva entre variables que plantea la investigación, puesto que el 
valor de sig. asintótica fue menor a 0.05. Además, el estudio mostró que hay 
incidencia significativa con respecto a la intensidad de la motivación y con el 
desempeño. Por otra parte, dado que la sig. asintótica fue 0.000 se afirma que 
la dirección de la motivación influye significativamente en la variable 
dependiente. 
 
Chirito y Raymundo (2015). Su propósito central determinar cómo la motivación 
afecta el desempeño del Banco Interbank en Huacho en 2014. La muestra 
estuvo comprendida por 43 colaboradores. El investigador concluyó que, la 
motivación posee un impacto significativo y positivo en el desempeño de los 
trabajadores, pues determina en gran medida su ánimo y pasión para la 
realización de sus funciones. Del mismo modo, el estudio evidenció que los 
factores tales como el entorno laboral, las normas empresariales, la 
remuneración y la comunicación promueven el buen desarrollo de labores y con 




Larico (2015). Su propósito fue encontrar los factores que inciden en la 
motivación laboral de todo el personal de la municipalidad en investigación. La 
muestra ha sido compuesta por 182 trabajadores. Concluyó que, los factores 
motivacionales sostienen a la conducta humana, comprenden a su vez los 
sentimientos vinculados con el desarrollo individual, la gratitud profesional y el 
deseo de superación, además, determinan la disposición del colaborador para 
realizar una labor. Asimismo, el estudio mostró la existencia de un vínculo 
significativo entre ambos factores motivacionales y el desempeño laboral. 
Además, se notó la existencia de una relación significativa entre la 
remuneración básica y el desempeño laboral. 
 
Reynaga (2015). Su finalidad fue la realización de una encuesta por muestreo 
de 100 trabajadores bajo investigación para decretar la relación existente entre 
la motivación con el desempeño laboral del personal hospitalario involucrado. 
La conclusión es que existe una relación significativa entre las variables 
planteadas por el estudio, pues su valor de seguimiento fue de 0.000, y las 
dimensiones de intención y participación del empleado también son las mismas. 
La dimensión de dirección no tiene nada que ver con la formación profesional. 
Todos estos puntos de vista se basan en la motivación como propulsores de 
fuerzas internas como externas.  
 
Bisetti (2015), en su investigación titulada: Motivación y Desempeño Laboral en 
el Personal Subalterno de una Institución Armada del Perú, 2015 (Tesis de 
pregrado) Universidad César Vallejo Lima – Perú 2015. Esta indagación definió 
como propósito central decretar la relación entre incentivos con el desempeño 
laboral para el personal subalterno de las instituciones armadas del Perú en 
2015. La población ha sido integrada de 250 colaboradores, considerando solo 
la muestra por 150 personas, para el análisis de datos se desarrolló una 
encuesta (Cuestionario de Likert), con único propósito de medir o ver el nivel la 
incidencia de motivación generada por el desempeño laboral del personal de la 
Armada peruana en 2015. Concluyó que, tras el alcance de los resultados se 
estableció que existe una relación baja entre los conceptos abordados en la 
investigación. Por otra parte, el estudio evidenció que del total de encuestados 
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el 53.6% posee un grado alto de motivación, en tanto, el 25.2% tiene una 
motivación muy alta, el 15.9% tiene una motivación media y, por último, el 5.3% 
posee un nivel de motivación laboral baja.  
 
A nivel local, Chong (2013). Su propósito central fue exponer que la 
implementación de un sistema de gestión del conocimiento puede mejorar el 
desempeño laboral en la Cervecería San Juan S.A – Tarapoto, el estudio 
exploratorio descriptiva, diseño cuasi experimental, consideró una población de 
21 trabajadores, estos mismos que figuraron como un test y el análisis de 
ciertos documentos. Por último, el investigador concluyó que, que el sistema de 
información permite evaluar la efectividad de los procesos que realiza el 
personal, involucrando el empleo de información estructurada y concisa. En 
este sentido, se precisa que el uso del Sistema de Administración del 
conocimiento influye de forma significativa en el incremento del nivel de 
desempeño, pues se demostró un descuento de la desviación estándar del pos 
test respecto al pre test. 
 
Ayala (2014). El objeto general fue tasar el procedimiento de evaluación del 
desempeño y los beneficios aplicables a los colaboradores de Orvisa- Bagua 
Grande, la investigación descriptiva y el diseño del sitio, teniendo en cuenta a 
20 trabajadores (como población) e implementándolo como una herramienta de 
recolección de datos, encuesta de datos, entrevista. Concluyendo que, la 
técnica de evaluación de personal que predomina en el diseño del instrumento 
de medición es la evaluación por competencias. Los principales beneficios que 
aporta el desarrollo de una evaluación de desempeño, es que permite que los 
colaboradores tengan conocimiento pleno sobre sus puntos fuertes como sus 
áreas de mejora, además, permite conocer los factores actitudinales que más 
valora la entidad de su fuerza laboral y, vislumbra las expectativas de los 
directivos respecto al desempeño de los colaboradores. 
 
Silva (2015). El objeto general fue establecer el impacto del clima en el 
desempeño laboral de los trabajadores municipales en Morales; en el primer 
semestre de 2015 se realizó un estudio descriptivo de correlación e inductivo 
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con 75 empleados de la Municipalidad, por tal motivo considero, como 
instrumento de investigación a la encuesta. Concluyó que, con referencia al 
desempeño organizacional, éste posee un nivel medio, ya que los objetivos se 
vienen cumpliendo constantemente, de la misma forma, los procesos no son 
realizados adecuadamente, por lo que afecta en cierto grado la predisposición 
de la fuerza laboral, repercutiendo directamente en los resultados que obtiene 
el equipo humano.  
 
En cuanto a las teorías relacionadas al tema se menciona la variable, 
motivación, de acuerdo a Gonzales (2008), la motivación es entendida como 
el proceso preceptuado por el comportamiento, por lo general este concepto 
está referido a factores intrínsecos y extrínsecos que actúan en las personas 
para conducir o sostener una conduta, es decir, toda forma de conducta yace 
a partir de algún tipo de motivo. Se conceptualiza también a la motivación como 
un medio relativo y estable que actúa sobre la personalidad y cumplimiento de 
algún fin. Por otra parte, es clave mencionar que existen diferencias en cuanto 
a la motivación y personalidad, pues la personalidad no solo regula conducta 
humana sino también determinada el comportamiento frente a una situación, 
de acuerdo a esto el comportamiento se ajusta para dar cumplimiento a una 
meta establecida.  
 
Según autor Martínez (2012) la motivación es un mecanismo relevante que 
determina el grado de desempeño y talentos, percepciones y roles que los 
empleados pueden otorgar. Además, menciona la actitud hacia la consecución 
de objetivos cuando hay demanda, fomentando así la motivación. Además, 
dicho autor señala que existen aspectos de la organización que influyen sobre 
la motivación, siendo estos: capacidad analítica del colaborador, tipo de labor, 
entorno laboral, etc. El entorno externo producirá diferentes reacciones en el 
cuerpo humano, porque de él depende su conocimiento y condición física para 
responder a los estímulos externos. 
 
 Importancia de la Motivación en la Empresa, para el autor Martínez (2012) la 
relevancia de la motivación gira en torno a la mejora de la eficiencia y 
11 
 
productividad, pues la motivación es la fuente de energía que permite a todos 
los miembros de una organización cumplir y completar satisfactoriamente cada 
una de las tareas que se le ha sido encomendada, además, influye de forma 
positiva en variables emocionales y psíquicas como el manejo de estrés, la 
concentración, deseo de superación, entre otros. Sin embargo, para conseguir 
el éxito de las personas y la empresa al mismo tiempo, es necesario que sus 
directivos establezcan metas organizacionales en armonía con los objetivos 
individuales de cada colaborador. En otras palabras, dentro del alcance de los 
esfuerzos de la empresa para satisfacer sus necesidades, el personal se 
esforzará por lograr los objetivos de la organización, relacionados con su 
retribución, desarrollo profesional, el bienestar personal y/o familiar, etc.  
 
Con respecto a la importancia de la motivación, el autor Martínez (2012) 
sostiene que, las organizaciones que logran motivar a sus colaboradores y las 
que logran un impacto positivo en ellas, son aquellas que tienen mayores 
posibilidades de generar compromiso organizacional debido a la alta relación 
que estas acciones presentan, resulta que un colaborador motivado, es una 
persona que siente placer de realizar las actividades que le son asignadas por 
lo tanto, tendrá la iniciativa para hacer las cosas por lo que su productividad se 
verá incrementada, logrando así sentir apego hacia la organización que con el 
pasar del tiempo, se convertirá en fidelidad hacia ella. 
 
La motivación permite conseguir los objetivos en menor tiempo mediante la 
toma de acciones oportunas y el esfuerzo coordinado de los colaboradores. 
Dentro ella se sitúan los deseos, la pasión, las expectativas y la predisposición. 
La motivación involucra el deseo de aprender de las personas y el poder para 
conseguir resultados positivos, ésta se encarga de regular el comportamiento 
humano, por lo que se ve afectada por procesos mentales, físicos y 
psicológicos; así como el nivel de respuesta y la energía consumida. Los seres 
humanos a comparación de los animales son incentivados tanto por fatores 




Características de la motivación, Romero y Jaramillo (2010), indican que la 
motivación es entendida como un estado intrínseco que dirige y mantiene la 
conducta de las personas hacia objetivos definidos, por lo que suele mostrar 
las siguientes cualidades: Variación, transformación, Fuerza (referido a la 
energía de la persona) y Dirección (elección de destino). 
 
Evaluación de la motivación: Así mismo Romero y Jaramillo (2010), citando la 
teoría de Maslow indican que, a fin de alcanzar el entusiasmo de los 
colaboradores, las organizaciones deben proporcionar condiciones para la 
satisfacción de las mismas en la realización de sus labores. Motivación 
extrínseca: Esta motivación es provocada de forma externa, por lo general 
aparece a manera de recompensas o premios que se le otorga a una persona 
por su óptimo desempeño. Es tipo de motivación no resulta ventajosa en un 
horizonte de tiempo largo, pues está comprobado que ésta produce en gran 
parte de los casos una reducción drástica en el grado de rendimiento esperado 
de los colaboradores, pues se suelen mal acostumbrar. (Romero y Jaramillo, 
2010). Para ello, se considera la jerarquía de requisitos, incluyendo cuatro 
básicos y un requisito de crecimiento que se debe cumplir en el siguiente orden: 
Necesidades básicas; Se refiere a la alimentación que es fundamental para la 
supervivencia por la naturaleza natural del ser humano, como las necesidades 
de alimentación, abrigo y vestimenta, que se satisfacen a través del salario y el 
bienestar. Necesidades de seguridad. Mencionaron que no hay necesidad de 
estar amenazado por las condiciones ambientales; incluye estabilidad laboral, 
ambiente laboral agradable, retribuciones, seguros, aseo, protección, etc. 
Necesidades sociales o de pertenencia; Se refiere a la necesidad de conservar 
una relación emocional con los demás. Se compensan estableciendo 
situaciones que promuevan la intercomunicación y colaboración entre equipos, 
como el desarrollo del talento humano, la cultura, los deportes y el 
entretenimiento. 
 
Motivación intrínseca: Este tipo de motivación se refiere a la realización de 
tareas por el simple motivo de tener el deseo de hacerlas. La motivación 
intrínseca nace en la propia persona y busca la autorrealización y el desarrollo 
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personal. Sus principales características son ejecutar, atraer, ordenar y activar. 
Al ser independiente de exterior, la persona puede disponer cuando lo desea o 
necesita.  (Romero y Jaramillo, 2010). Se clasifican de la siguiente manera: 
Necesidades de estatus y prestigio; Este tipo de necesidad está vinculada con 
el deseo de reconocimiento y valoración por los demás. Su satisfacción se 
genera a partir del aumento de la determinación, autonomía y responsabilidad. 
Necesidades de autorrealización; Significa que todo el mundo quiere realizarse 
desarrollando su potencial. Este tipo de exigencia es permanente y nunca será 
plenamente satisfecha, porque más grande sea la satisfacción de las personas, 
mayor será la necesidad de continuar con la ejecución; cuando encuentres el 
sentido de la vida en el trabajo, lo conseguirás. 
 
En cuanto a la segunda variable, Desempeño laboral, según Chiavenato 
(2011), el desempeño laboral es el nivel de ejecución que muestra una persona 
cuando realiza las actividades que se le han sido delegadas. Es, en resumen, 
la calidad de trabajo que tiene un colaborador en cuanto al cumplimento y 
alcance de los objetivos dentro de la empresa. Aquí entra a tallar desde las 
competencias profesionales que ha adquirido durante su formación académica 
hasta las destrezas interpersonales con las que se desenvuelve, pues son 
estas las que permiten conseguir óptimos resultados.   
 
Por otra parte, Lado (2013), conceptualiza al desempeño laboral como el 
elemento más relevante de las acciones que ejecutan las personas dentro de 
su cargo, dichas acciones se pueden medir acorde con los efectos obtenidos 
en el proceso de formulación de tareas, y también se puede evaluar el 
desempeño y considerar la naturaleza del trabajo, de manera que se pueda 
valorar los resultados de cada miembro de la empresa, siendo necesario 
considerar los factores inherentes de la organización y las funciones que realiza 
de cada colaborador.  
 
Según Alles (2015), el desempeño de los colaboradores, es el nivel de 
cumplimiento que muestra un colaborador respecto a las actividades que le 
corresponde. Además, es un instrumento que brinda soporte a la empresa, en 
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especial a la gerencia en el control de las acciones que realizan los trabajadores 
dentro de la empresa. Su objetivo es buscar el crecimiento profesional e 
individual de los colaboradores, así como la mejora continua de las actividades 
empresariales y la gestión consiente de los recursos humanos; este último 
representa el elemento más importante del desarrollo de la empresa, lo cual es 
relevante para su evaluación, toma de decisiones acertadas y reorganización 
de actividades.  
 
Rodríguez (2011), indica que la evaluación del desempeño laboral es una 
herramienta imprescindible dentro o para la organización, pues se establece en 
función a la evaluación de la efectividad y eficiencia que muestran las 
actividades que realizan los trabajadores en su trabajo, y es establecida por la 
propia organización. Planificado. En este sentido, los resultados se obtendrán 
de cada miembro de la empresa, y estos resultados se utilizarán para examinar 
el estado funcional de los trabajadores, y tomar decisiones sobre las estrategias 
adoptadas en esta evaluación, con el fin de buscar mejorar el desempeño de la 
función. Cuando cae por debajo del estándar establecido, el gerente o director 
debe tomar medidas para corregir estas deficiencias. 
 
Ventajas de la evaluación del desempeño, para Mondy (2010) la evaluación del 
desempeño internamente de una empresa trae consigo múltiples ventajas tanto 
para los colaboradores como para las organizaciones que lo aplican, pues 
permite crear un entorno ideal para que los colaboradores desarrollen sus 
funciones eficientemente, asimismo debe quedar claro que el ambiente laboral 
repercute directamente en los resultados que la empresa consiga. Además, es 
necesario considerar a la evaluación de desempeño como un dispositivo que 
integra la gestión de personal, por tanto, debiendo considerarse dentro de la 
planeación estratégica en la empresa. 
 
Por su parte, para Mondy (2010), señala que la evaluación del personal debe 
realizarse de forma específica, debiendo tomarse en cuenta tres aspectos muy 
importantes los cuales son: Resultados de las tareas; Son los resultados que 
los colaboradores muestran en base las labores y tareas que se les ha sido 
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encomendadas, teniendo en cuenta las normas implementadas por la directiva. 
Componentes personales; Se refiere al comportamiento de los empleados 
frente a las funciones que desempeñan en el trabajo, por lo que debe ser 
tomado en cuenta en la evaluación del desempeño, porque son observables y 
distintivos en cualquier actividad realizada por los empleados. Rasgos de la 
personalidad; se refiere a la capacidad de los empleados para el desempeño 
de sus funciones, es decir, para realizar las actividades de acuerdo con las 
condiciones establecidas, indicando que son competentes en estas 
actividades. 
 
Evaluación del desempeño laboral, Chiavenato (2011), indica que el 
propósito de la evaluación del desempeño es identificar los pros que ayudan a 
regular de alguna manera el funcionamiento de la organización y de la fuerza 
laboral. Por lo tanto, una adecuada evaluación del desempeño es fundamental, 
porque generará enormes beneficios a corto y largo plazo y, permitirá 
implementar estrategias que oriente a la empresa hacia la eficiencia. La 
evaluación permite conocer si los colaboradores están desarrollando sus 
labores de acuerdo a lo planificado y permite conocer su grado de participación 
en el logro de metas organizacionales. Los principales beneficiarios de esta 
evaluación son todos directivos y todos los integrantes de la organización, pues 
a ambos les muestra sus fortalezas y áreas de mejora. 
 
De acuerdo a Rodríguez (2011) las evaluaciones de desempeño en las 
organizaciones deben estar cimentadas bajo un enfoque de crecimiento y 
desarrollo tanto a nivel personal como organizacional, es decir, se debe partir 
del enfoque que, las evaluaciones se realizan para medir no solo el grado de 
eficiencia sino también para conocer las necesidades que estos pueden 
presentar para incrementar su nivel de eficiencia laboral. Asimismo, los 
resultados del desempeño no es una herramienta para castigar a los 
empleados sino más bien debe verse como un instrumento que permite conocer 
cuales son las falencias que la organización debe solucionar, además, se 
puede utilizar para detectar talentos potenciales para posicionarlos como jefes 
o brindarle oportunidades de ascenso. 
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Según Chiavenato (2011), se considerarán tres elementos básicos, para la 
evaluación del personal, siendo estos: las características personales, el 
desempeño funcional y los aspectos complementarios, a continuación, se 
detalla cada uno de ellos:  Características individuales. Chiavenato (2011) 
define a esta primera dimensión como el conjunto de atributos personales que 
posee cada colaborador, así como también el comportamiento que éste 
muestra tanto dentro y fuera de las instalaciones de la empresa. Esta primera 
característica guarda estrecha relación con las funciones que los colaboradores 
realizan. Los indicadores de esta primera variable son: Liderazgo; Es la 
capacidad que poseen los directivos de una empresa para influir y dirigir a los 
subordinados para que realicen adecuadamente su trabajo y cumplan 
satisfactoriamente con las metas empresariales. Capacidad de comprensión; 
Hace referencia al grado en que los trabajadores reconocen y comprenden 
problemas o acciones específicas que surgen en su trabajo sin que tengan que 
repetir esta operación con frecuencia. Capacidad de solución; Es la capacidad 
que poseen los colaboradores para brindar soluciones eficientes a los 
problemas suscitados al interior de la firma. 
 
Desempeño en la función. Chiavenato (2011) señala que el desempeño 
funcional es el elemento principal de la valoración del personal, pues constituye 
el rendimiento relacionado con las funciones que cada trabajador debe 
desarrollar en el trabajo, siendo sus principales indicadores: Relación entre el 
conocimiento y su trabajo; Es la capacidad que poseen las personas para usar 
sus conocimientos aprendidos y habilidades para resolver problemas 
inherentes a su puesto de trabajo. Calidad de los resultados; Son los resultados 
que el trabajador ha alcanzado en un determinado periodo, es decir, si las 
tareas realizadas por el colaborador han cumplido a totalidad con los 
estándares y las expectativas de los directivos. Capacidad de avance; Hace 
referencia a la competencia que posee cada colaborador para el cumplimiento 
de sus labores. 
 
Aspectos suplementos. De acuerdo con Chiavenato (2011), los aspectos 
suplementarios son componentes importantes dentro del desempeño, pues a 
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través de esta se puede apreciar factores que son desapercibidos a simple vista 
que son propios de los colaboradores y que repercuten en el desempeño de 
sus tareas. Esta dimensión posee los siguientes indicadores: Disponibilidad; 
Hace referencia a la competencia del trabajador para realizar el labores o 
actividades sugerida por la organización, que está lejos de la función que 
desempeña en el trabajo. Puntualidad; Está relacionado con la responsabilidad 
que muestra el colaborador respecto a las tareas que desempeña, es decir, si 




























III. METODOLOGIA  
3.1. Tipo y diseño de investigación  
 
Tipo: Aplicada, se considera de este tipo debido a que, mediante el 
conocimiento científico y el uso de otros medios de investigación, está 
direccionada a cubrir una necesidad detectada. (Concytec, 2018, p. 1) 
 
Alcance: El estudio, posee un alcance descriptivo correlacional, debido a 
que, primeramente, describe a las variables, mediante la exposición de sus 
características teniendo en cuenta el lugar donde se desenvuelve; 
asimismo, es correlacional porque está direccionada a determinar las 
correlaciones existentes entre las variables abordadas. (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014, p. 158)  
 
Diseño de investigación 
No experimental,  Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) Es no 
experimental debido a que, durante la totalidad del proceso de 
investigación, no se llega a manipular a las variables, sino que el 
investigador recurre hasta su habitad para analizarlas; es decir, estas 
investigaciones no realizan la variación intencional de la variable 
independiente para provocar un cambio sobre la dependiente, por lo tanto, 
lo que se hace en la investigación no experimental es la observación de los 
fenómenos en su habitad natural que para proceder a su posterior análisis. 
(p. 153) 
 
De corte transversal, Hernández, Fernández y Baptista (2014) es de corte 
transversal debido a que, la recolección de datos se realizará en un solo 
tiempo, por lo tanto, cumple el propósito de descripción y análisis de la 














M : Empresa Teleatento de Perú S.A.C, Sede Tarapoto, Periodo 2016) 
V1 : Motivación  
V2 : Desempeño Laboral 
r : Incidencia 
 
3.2. Variables, Operacionalización 
Variable I: Motivación 
Definición conceptual: La motivación permite conseguir los objetivos en 
menor tiempo mediante la toma de acciones oportunas y el esfuerzo 
coordinado de los colaboradores. Dentro ella se sitúan los deseos, la 
pasión, las expectativas y la predisposición. La motivación involucra el 
deseo de aprender de las personas y el poder para conseguir resultados 
positivos, ésta se encarga de regular el comportamiento humano, por lo que 
se ve afectada por procesos mentales, físicos y psicológicos; así como el 
nivel de respuesta y la energía consumida. Los seres humanos a 
comparación de los animales son incentivados tanto por fatores consientes 
como inconscientes. (Romero y Jaramillo, 2010). 
 
Definición operacional: Para poder determinar la motivación de los 
trabajadores de la empresa en estudio, se realizará un cuestionario con 
cada uno de los indicadores presentados a continuación: 
 
Escala de medición: Ordinal 
 






Definición conceptual: Según Chiavenato (2011), el desempeño laboral 
es el nivel de ejecución que muestra una persona cuando realiza las 
actividades que se le han sido delegadas. Es, en resumen, la calidad de 
trabajo que tiene un colaborador en cuanto al cumplimento y alcance de los 
objetivos dentro de la empresa. Aquí entra a tallar desde las competencias 
profesionales que ha adquirido durante su formación académica hasta las 
destrezas interpersonales con las que se desenvuelve, pues son estas las 
que permiten conseguir óptimos resultados.   
 
Definición operacional: Para evaluar el desempeño laboral se tomará en 
cuenta las dimensiones e indicadores propuestos a continuación: 
 
Escala de medición: Ordinal 
 
3.3. Población y muestra 
Población. 
La población comprendió a los 21 colaboradores que conforman la empresa 
Teleatento el Perú S.A.C. sede Tarapoto, año 2016. 
 
Muestra. 
La muestra estuvo constituida todos los colaboradores de la Empresa 
Teleatento del Perú S.A.C. sede Tarapoto, periodo 2016. 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica 
En el presente estudio, la técnica empleada será la encuesta, considerando 
que es más aplicable a muestras grandes y además no sugiere mayores 
costos, asimismo, posee mayor eficacia para obtener resultados veraces 
sin sobrecargar al encuestado; por estos motivos, la encuesta resultó ser 







Se hará la aplicación del cuestionario, los cuales está construidos de 
acuerdo a las variables abordadas:  
 
Cuestionario 1: Motivación, el cual estará compuesta por 14 ítems y 
tendrá como posibles respuestas: Siempre, Casi siempre, A veces, Casi 
nunca y Nunca. 
 
Cuestionario 2: Desempeño laboral, el cual estará compuesta por 23 
ítems y tendrá como posibles respuestas: Siempre, Casi siempre, A veces, 
Casi nunca y Nunca. 
 
Validez  
Juicio de expertos: Para acreditar la validez de los instrumentos de 
medición, se recurrió al uso del procedimiento denominado juicio de 
expertos, el cual integró a 3 profesionales conocedores de las variables y 
la actividad en específico, quienes revisaron los cuestionarios para emitir 







Escalante Torres Julio Alberto Lic. Administración / Mrtro.Gestion 
Publica 
Erick Pezo Aliaga Lic. Administración / Mrtro.Gestion 
Publica 
Sosa De la Cruz, Clifor Daniel Lic. En hotelería y Turismo  
 
 
Confiabilidad: Para determinar la confiabilidad de los instrumentos, se 
aplicó el coeficiente del Alpha de crombach, el cual fue determinado 
mediante el programa estadístico llamado SPSS V.25., asimismo, este 
coeficiente sostiene que, para que haya confiabilidad, el resultado debe ser 





Se dio inicio a la investigación con la determinación de la problemática en 
el objeto de estudio haciendo uso del método empírico mediante la 
observación; seguidamente, se llevó a cabo la recopilación de 
investigaciones relacionadas, en calidad de antecedentes de los 
diferentes ámbitos, tanto internacionales, nacionales y locales; asimismo, 
se desarrolló la construcción del marco teórico, recurriendo a las fuentes 
informativas tanto primarias como secundarias de los últimos años para 
salvaguardar la integridad y la actualidad de la información presentada. 
 
3.6. Métodos de análisis de datos 
Para el análisis y procesamiento de datos se utilizó al programa estadístico 
SPSS versión 25 y para el desarrollo de tablas y figuras se recurrió al 
Microsoft Excel. De esta manera se pudo estudiar a cabalidad la motivación 
y el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Teleanto del 
Perú-Tarapoto.  
 
3.7. Aspectos éticos 
El presente estudio guarda idoneidad y respeta los derechos de autor, por 
lo tanto, no es una copia fiel o plagio. Asimismo, ha respetado la 















4.1. Establecer el nivel de motivación extrínseca de los trabajadores de la 
Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 2016. 
Para el desarrollo de este objetivo, se presentan los resultados por cada 
pregunta correspondiente a la dimensión en estudio:  
 
Tabla 1 
Consideras que tu trabajo cubre tus necesidades básicas.  
  Frec. % 
Muy baja 4 19% 
Baja 9 43% 
Media 5 24% 
Alta 1 5% 
Muy alta 2 10% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 1. Consideras que tu trabajo cubre tus necesidades básicas 
 
Interpretación 
Conforme al indicador necesidades básicas se encontró baja, debido a que a que 
el gran número de colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, 
manifiestan que el trabajo que actualmente mantienen no cumple en gran parte sus 




Con qué frecuencia se retrasan en tu pago, ocasionándote problemas en los 
gastos del hogar.  
  Frec. % 
Muy baja 18 86% 
Baja 2 10% 
Media 1 5% 
Alta 0 0% 
Muy alta 0 0% 
Total 21 100% 




Figura 2. Con qué frecuencia se retrasan en tu pago, ocasionándote problemas en 
los gastos del hogar 
 
Interpretación 
En lo que respecta a la variable motivación según indicador necesidades básicas 
se evidencio muy bajo ya que la muestra sujeta a estudio así lo demostró; esto 
quiere decir que en su gran mayoría la empresa casi nunca se retrasa en sus pagos, 







Con qué frecuencia te sientes tensionado por la estabilidad en tu trabajo.  
  Frec. % 
Muy baja 3 14% 
Baja 7 33% 
Media 7 33% 
Alta 1 5% 
Muy alta 3 14% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
  
 
Figura 3. Con qué frecuencia te sientes tensionado por la estabilidad en tu trabajo 
 
Interpretación 
Conforme al indicador necesidad de seguridad se encontró baja, debido a que los 
colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C presentaron una alta 










El establecimiento cuenta con las señales y medidas de seguridad adecuadas.  
  Frec. % 
Muy baja 0 0% 
Baja 1 5% 
Media 13 62% 
Alta 4 19% 
Muy alta 3 14% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 




En base a la necesidad de seguridad en la pregunta destinada a los colaboradores 
de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, se encontró en un nivel medio ya que 
gran número de trabajadores sujetos al estudio no se sienten a gusto con el entorno 










Tu trabajo te ofrece un seguro de vida con un aporte considerable para usted.  
  Frec. % 
Muy baja 20 95% 
Baja 0 0% 
Media 1 5% 
Alta 0 0% 
Muy alta 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 




Conforme a la variable motivación según indicador necesidad de seguridad se 
determinó muy baja ya que los colaboradores de la empresa Teleatento del Perú 
S.A.C mencionan que su trabajo no les ofrece un seguro de vida que defienda su 








4.2. Establecer el nivel de motivación intrínseca de los trabajadores de la 
Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 2016. 
Para el desarrollo de este objetivo, se presentan los resultados por cada 
pregunta correspondiente a la dimensión en estudio 
Tabla 6 
Te sientes a gusto en los grupos de trabajo que se desarrollan en la empresa.  
  Frec. % 
Muy baja 0 0% 
Baja 0 0% 
Media 4 19% 
Alta 9 43% 
Muy alta 8 38% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 




Conforme al indicador necesidades sociales o de competencia en el grafico 
ilustrado de los resultados de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, se evidenció 
alta debido a que el gran número de encuestados se sienten a gusto en los equipos 






Con qué frecuencia participas en las actividades que se realizan dentro de la 
empresa donde trabajas.  
  Frec. % 
Muy baja 1 5% 
Baja 2 10% 
Media 11 52% 
Alta 2 10% 
Muy alta 5 24% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 7. Con qué frecuencia participas en las actividades que se realizan dentro 
de la empresa donde trabajas 
 
Interpretación 
Conforme a la presente tabla según necesidades sociales se determinó en un nivel 
medio, ya que los trabajadores de la institución participan con frecuencia en las 










Se siente a gusto con el clima laboral de la empresa.  
  Frec. % 
Muy baja 14 67% 
Baja 6 29% 
Media 1 5% 
Alta 0 0% 
Muy alta 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 8. Se siente a gusto con el clima laboral de la empresa 
 
Interpretación 
Tanto en la tabla como en el gráfico según indicador necesidades sociales, se 
determinó en un nivel muy bajo según análisis estadístico; este resultado se debió 
a que los colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, no logran 










Con qué frecuencia se realizan reuniones para el reconocimiento de los 
trabajadores destacados.  
  Frec. % 
Muy baja 10 48% 
Baja 5 24% 
Media 4 19% 
Alta 2 10% 
Muy alta 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 




Conforme a la motivación intrínseca según indicador necesidades de estatus y 
prestigio en la pregunta determinada a la muestra de estudio se encontró muy baja, 
pues no se desarrollan reuniones donde se reconozca y se felicite el mérito 









Con qué frecuencia recibes recompensas por algún trabajo realizado de manera 
oportuna.  
  Frec. % 
Muy baja 12 57% 
Baja 6 29% 
Media 1 5% 
Alta 0 0% 
Muy alta 2 10% 
Total 21 100% 








En conformidad a la tabla y figura expuesta según indicador necesidad de estatus 
y prestigio, se determinó en un nivel muy bajo por lo que los trabajadores de la 
empresa mencionan que no se reciben recompensas por algún trabajo realizado de 








Con qué frecuencia sientes que has alcanzado reconocimiento y estatus dentro 
de tu trabajo.  
  Frec. % 
Muy baja 6 29% 
Baja 9 43% 
Media 6 29% 
Alta 0 0% 
Muy alta 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 11. Con qué frecuencia sientes que has alcanzado reconocimiento y estatus 
dentro de tu trabajo 
 
Interpretación 
En la presente tabla y grafico según indicador necesidades de estatus y prestigio, 
se evidencio en un nivel bajo; este resultado se debió a que los trabajadores de la 
empresa Teleatento del Perú S.A.C, casi nunca alcanzan el reconocimiento y 








Sientes que tu trabajo te permite autorrealizarte.  
  Frec. % 
Muy baja 4 19% 
Baja 6 29% 
Media 6 29% 
Alta 2 10% 
Muy alta 3 14% 
Total 21 100% 




Figura 12. Sientes que tu trabajo te permite autorrealizarte 
Interpretación 
Conforme a la tabla y grafico según indicador necesidades de autorrealización, se 
determinó en un nivel bajo según análisis estadístico; este resultado se debió a que 
los colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, indicaron que pocas 











Te sientes satisfecho con el puesto que ocupas.  
  Frec. % 
Muy baja 5 24% 
Baja 10 48% 
Media 3 14% 
Alta 2 10% 
Muy alta 1 5% 
Total 21 100% 




Figura 13. Te sientes satisfecho con el puesto que ocupas 
 
Interpretación 
Conforme a la presente tabla y figura, según indicador necesidad de 
autorrealización, se determinó en un nivel bajo por lo que los colaboradores de la 
empresa Teleatento del Perú S.A.C indicaron que la empresa no reconoce sus 










Te sientes satisfecho con las actividades que realizas en la empresa.  
  Frec. % 
Muy baja 4 19% 
Baja 3 14% 
Media 4 19% 
Alta 4 19% 
Muy alta 6 29% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 14. Te sientes satisfecho con las actividades que realizas en la empresa 
 
Interpretación 
En cuanto al indicador necesidades autorrealización se encontró muy alta debido a 
que los colaboradores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C, se sienten 
satisfecho con las tareas que desarrollan en la empresa, determinando que el 







4.3. Establecer el nivel del desempeño laboral según las características 
individuales de los trabajadores de la Empresa Teleatento del Perú S.A.C., 
sede Tarapoto, Periodo 2016. 
Para el desarrollo de este objetivo, se presentan los resultados por cada 
pregunta correspondiente a la dimensión en estudio: 
 
Tabla 15 
Con qué frecuencia observa que el trabajador es reconocido como líder por sus 
compañeros.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 4 19% 
Regular 15 71% 
Adecuado 2 10% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 15. Con qué frecuencia observa que el trabajador es reconocido como líder 
por sus compañeros 
 
Interpretación 
En lo que respecta a la variable desempeño laboral según indicador liderazgo; en 
conformidad según encuesta realizada se determinó regular ya que regularmente 





Con qué frecuencia ha observado que el trabajador maneja grupos de trabajo 
eficientemente.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 11 52% 
Regular 9 43% 
Adecuado 1 5% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 








En la presente tabla y figura según variable desempeño laboral conforme al 
indicador liderazgo fue evidenciado como inadecuado después de haber generado 
un análisis de los resultados según en la empresa Teleatento del Perú S.A.C, cabe 
indicar que casi nunca los colaboradores se desenvuelven de manera eficiente 






Considera que este trabajador tiene la capacidad de liderar dentro de su área de 
trabajo.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 7 33% 
Regular 10 48% 
Adecuado 4 19% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 





Figura 17. Considera que este trabajador tiene la capacidad de liderar dentro de su 
área de trabajo 
 
Interpretación 
De acuerdo al indicador liderazgo según variable desempeño laboral se encontró 
regular, debido a que solo a veces se observa a que el trabajador asume 








Con qué frecuencia el trabajador identifica posibles problemas que se presentan 
en su área de trabajo.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 13 62% 
Regular 6 29% 
Adecuado 2 10% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 




Figura 18. Con qué frecuencia el trabajador identifica posibles problemas que se 
presentan en su área de trabajo 
 
Interpretación 
Conforme al indicador capacidad de comprensión según variable de estudio 
desempeño laboral se determinó inadecuada, ya que así demostró después de 
haber generado el análisis según encuesta realizada en la empresa Teleatento del 
Perú S.A.C, esto indica que los trabajadores no suelen reconocer las falencias que 







Con qué frecuencia el trabajador asimila la información de manera rápida sin la 
necesidad de estarle repitiendo.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 2 10% 
Inadecuado 11 52% 
Regular 8 38% 
Adecuado 0 0% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 19. Con qué frecuencia el trabajador asimila la información de manera 
rápida sin la necesidad de estarle repitiendo 
 
Interpretación 
De acuerdo al indicador capacidad de comprensión según variable desempeño 
laboral se encontró inadecuado, debido a que solo a veces se observa a que el 
trabajador asimila la información de manera rápida sin la necesidad de estar 









Con qué frecuencia ha observado que el personal instruye al resto de sus 
compañeros en el desarrollo de una labor.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 3 14% 
Inadecuado 12 57% 
Regular 6 29% 
Adecuado 0 0% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 




Figura 20. Con qué frecuencia ha observado que el personal instruye al resto de 
sus compañeros en el desarrollo de una labor 
 
Interpretación 
La presente tabla y gráfico muestra que casi nunca se ha observado que el personal 
instruye al resto de sus compañeros en el desarrollo de su labor dentro de la 







Con qué frecuencia observas que el trabajador da la iniciativa en la solución de 
problemas presentados en su área de trabajo.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 7 33% 
Inadecuado 13 62% 
Regular 1 5% 
Adecuado 0 0% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 




Figura 21. Con qué frecuencia observas que el trabajador da la iniciativa en la 
solución de problemas presentados en su área de trabajo 
 
Interpretación 
Se puede observar a través del presente grafico el resultado según indicador 
capacidad de solución. Conforme a la presente se encontró inadecuado debido a 
que casi nunca se observa que el trabajador determina poca iniciativa en la solución 







Cuán frecuentemente el trabajador soluciona los problemas sin estresarse.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 2 10% 
Regular 9 43% 
Adecuado 10 48% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 








En cuanto al grafico según octava pregunta en lo que respecta a la capacidad de 
solución se encontró adecuado debido a que casi siempre el trabajador presenta 










Con qué frecuencia el trabajador se preocupa por el cumplimiento de los objetivos 
propuestos por la empresa.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 8 38% 
Regular 12 57% 
Adecuado 1 5% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 




Figura 23. Con qué frecuencia el trabajador se preocupa por el cumplimiento de 
los objetivos propuestos por la empresa 
 
Interpretación 
Conforme a la tabla y grafico según indicador capacidad de solución presento un 
resultado regular, a causa de que cada trabajador de la mencionada empresa se 









4.4. Establecer el nivel del desempeño laboral según su desempeño en la 
función de los trabajadores de la Empresa Teleatento del Perú S.A.C., 
sede Tarapoto, Periodo 2016. 
Para el desarrollo de este objetivo, se presentan los resultados por cada 
pregunta correspondiente a la dimensión en estudio: 
Tabla 24 
Con qué frecuencia observa que el trabajador tiene conocimientos concretos 
acerca de las funciones que desempeña.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 4 19% 
Regular 12 57% 
Adecuado 5 24% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 24. Con qué frecuencia observa que el trabajador tiene conocimientos 
concretos acerca de las funciones que desempeña 
 
Interpretación 
En cuanto al grafico según decima pregunta en lo que respecta al desempeño en 
la función se determinó regular debido a que casi siempre se observa que el 





Cuan frecuente observa que el trabajador utiliza sus conocimientos obtenidos 
para la solución de problemas presentados en su área de trabajo.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 4 19% 
Regular 9 43% 
Adecuado 7 33% 
Muy adecuado 1 5% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 25. Cuan frecuente observa que el trabajador utiliza sus conocimientos 




Conforme al resultado estadístico del indicador relación entre el conocimiento y su 
trabajo se determinó regular ya que casi siempre el colaborador utiliza sus 
conocimientos aprendidos en su formación y experiencia para brindar soluciones a 







Con qué frecuencia ha observado usted que el trabajador realiza sus funciones 
conforme se lo solicita.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 3 14% 
Regular 8 38% 
Adecuado 6 29% 
Muy adecuado 4 19% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 26. Con qué frecuencia ha observado usted que el trabajador realiza sus 
funciones conforme se lo solicita 
 
Interpretación 
Conforme a la presente tabla según dimensión desempeño de función se evidencio 
regular, a causa de que a veces se ha observado que los trabajadores realizan sus 










Con qué frecuencia ha llegado el trabajador a su cuota del mes.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 3 14% 
Regular 8 38% 
Adecuado 10 48% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 27. Con qué frecuencia a llegado el trabajador a su cuota del mes 
 
Interpretación 
Conforme al resultado en lo que respecta al indicador calidad de los resultados llego 
a determinar adecuado debido a que casi siempre se ha observado que el 












Con qué frecuencia ha observado problemas en cuanto a las funciones que 
desarrolla el trabajador.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 9 43% 
Inadecuado 11 52% 
Regular 0 0% 
Adecuado 1 5% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 28. Con qué frecuencia ha observado problemas en cuanto a las funciones 
que desarrolla el trabajador 
 
Interpretación 
De acuerdo con el indicador calidad de los resultados y conforme al análisis según 
la encuesta realizada se determinó inadecuado debido a que se ha observado 









Con qué frecuencia ha escuchado quejas por parte de los clientes en cuanto a las 
funciones que desarrolla el trabajador.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 1 5% 
Inadecuado 6 29% 
Regular 8 38% 
Adecuado 6 29% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 29. Con qué frecuencia ha escuchado quejas por parte de los clientes en 
cuanto a las funciones que desarrolla el trabajador 
 
Interpretación 
Conforme al indicador de calidad de los resultados se evidenció en un nivel 
adecuado en conformidad a la variable desempeño laboral debido a que 
regularmente se escuchan quejas de las tareas que desarrolla el personal en los 






Consideras que el trabajador se retrasa demasiado en el desempeño de sus 
funciones.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 1 5% 
Inadecuado 5 24% 
Regular 5 24% 
Adecuado 10 48% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 








Conforme al presente grafico según indicador capacidad de avance después de 
haber generado un análisis de la encuesta realizado se determinó adecuado debido 
a que casi siempre se ha observado que el colaborador cumple con sus deberes 








Con qué frecuencia el trabajador aprende de sus errores y mejora su desempeño.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 5 24% 
Inadecuado 7 33% 
Regular 8 38% 
Adecuado 1 5% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 




De acuerdo al grafico según indicador capacidad de avance en lo que respecta a la 
variable desempeño laboral de la empresa Teleatento del Perú S.A.C; se encontró 
regular pues regularmente se ha observado que el aprende de sus errores y mejora 










Con qué frecuencia ha observado que el trabajador realiza sus funciones 
proactivamente.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 1 5% 
Inadecuado 7 33% 
Regular 8 38% 
Adecuado 5 24% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 




En cuanto al indicador capacidad de avance según tercera pregunta que incluye la 
misma se determinó regular ya que es común que el trabajador se retrase 
demasiado en el desempeño de sus funciones frente a lo que anuncia y promulga 








4.5. Establecer el nivel del desempeño laboral según los aspectos 
suplementarios de los trabajadores de la Empresa Teleatento del Perú 
S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 2016. 
Para el desarrollo de este objetivo, se presentan los resultados por cada 
pregunta correspondiente a la dimensión en estudio: 
 
Tabla 33. 
Con qué frecuencia ha observado que el trabajador participa activamente en otras 
actividades establecidas por la organización.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 4 19% 
Regular 7 33% 
Adecuado 10 48% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 33. Con qué frecuencia ha observado que el trabajador participa     
activamente en otras actividades establecidas por la organización 
Interpretación 
Conforme a la dimensión aspectos suplementarios según indicador disponibilidad 
se evidencio adecuado, a causa de que casi siempre se ha observado a los 
trabajadores participar activamente en otras actividades establecidas por la 





Con qué frecuencia ha observado usted que el trabajador ayuda en las funciones 
de otras áreas cuando se le solicita.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 6 29% 
Regular 6 29% 
Adecuado 9 43% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 34. Con qué frecuencia ha observado usted que el trabajador ayuda en las 
funciones de otras áreas cuando se le solicita 
 
Interpretación 
En conformidad al indicador disponibilidad, fue determinado en un nivel adecuado 
ya que muchas veces se ha observado que el colaborador participa activamente en 









Con qué frecuencia ha observado que el trabajador entrega puntual los trabajos 
solicitados en un determinado día y hora.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 4 19% 
Regular 7 33% 
Adecuado 10 48% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 35. Con qué frecuencia ha observado que el trabajador entrega puntual los 
trabajos solicitados en un determinado día y hora 
 
Interpretación 
Después de generar un análisis en conformidad a la encuesta se determinó 
adecuada, debido a que se ha observado que en su mayoría los trabajadores 










Con qué frecuencia ha observado que el trabajador llega tarde a la empresa.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 0 0% 
Inadecuado 4 19% 
Regular 7 33% 
Adecuado 9 43% 
Muy adecuado 1 5% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 




En lo que respecta al indicador puntualidad según dimensión aspectos 
suplementarios se determinó adecuado, ya que los trabajadores no suelen llegar 










Con qué frecuencia ha observado que el trabajador llega tarde a las reuniones 
que se realizan en la empresa.  
  Frec. % 
Muy inadecuado 8 38% 
Inadecuado 12 57% 
Regular 1 5% 
Adecuado 0 0% 
Muy adecuado 0 0% 
Total 21 100% 
Fuente: Archivo de la empresa Teleatento del Perú S.A.C 
 
 
Figura 37. Con qué frecuencia ha observado que el trabajador llega tarde a las 
reuniones que se realizan en la empresa 
 
Interpretación 
En el presente gráfico se puede observar que muy inadecuado significa que casi 
nunca los trabajadores llegan tarde a reuniones realizadas por la empresa lo cual 







4.6. Incidencia de la motivación en el desempeño laboral de los trabajadores 
de la Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 2016. 
Tabla 38. 
Pruebas de normalidad de motivación y desempeño laboral.  
  
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Motivación .183 21 .064 .749 21 .000 
Desempeño Laboral 
.245 21 .002 .817 21 .001 
a. Corrección de la significación de Lilliefors 
 
Interpretación 
De acuerdo a la prueba de normalidad de ShapiroWilk (dado que la muestra es 
inferior a 30 personas), los resultados de ambas variables no se encuentran 
normalmente distribuidos pues el valor sig. encontrado es menor a 0,05. Por tal 
motivo, se usará la prueba estadística de Rho-Spearman para determinar la 
relación de ambas variables. 
Tabla 39. 
Correlaciones motivación * desempeño laboral.  







Sig. (bilateral)  .000 






Sig. (bilateral) .000  
N 21 21 
**. La correlación es significativa al nivel 0,741 positiva moderada 
 
Interpretación 
Como se evidencia en los resultados de la prueba de correlación de Rho de 
Spearman, existe una incidencia significativa entre ambos conceptos estudiados, 
esto como consecuencia que el valor sig. (Bilateral) obtenido (0,000) es menor a 
0,05 (margen de error). Además, ya que el valor del coeficiente de correlación es 






La motivación es un instrumento relevante para el desempeño las funciones de 
los colaboradores. No obstante, puede hacer que completen enérgicamente el 
ejercicio y dar a la organización superior un sentido de superioridad basado en 
estas ideas. Se debe considerar que existen métodos únicos para despertar al 
personal y la empresa tiene muchos activos para hacerlo. Esto es crucial. 
El campo de los recursos humanos juega un rol imprescindible al interior de la 
empresa, pues es uno de los responsables de velar y cuidar la comodidad de 
los trabajadores. También debe motivarlos y creer que es necesario conocer 
qué estrategias y tecnologías se pueden utilizar interna y externamente, y en 
definitiva determinar su ejecución. La motivación de los empleados debe ser un 
factor motivador que les permita realizar su trabajo con total naturalidad, de 
manera que la motivación se genere a partir de una interacción muy compleja, 
que se dice complicada por factores internos de las personas y estimulación de 
la situación o entorno. 
En este sentido, el propósito de esta investigación es determinar el entusiasmo 
y nivel de los colaboradores de Teleatento del Perú SAC en la sede de 
Tarapoto, esto es completamente decisivo en 2016, porque el autor puede ver 
el tamaño y los indicadores utilizados de esta manera. Por tanto: a través de la 
teoría expresada por Romero y Jaramillo (2010), se señala que requiere ciertas 
dimensiones (motivación externa y motivación interna). En otras palabras, se 
puede decir que, con esta base teórica, es posible determinar con precisión el 
grado de motivación (durante 2016) del personal de la empresa Teleatento del 
Perú S.A.C.- Tarapoto. Contenidos con dimensiones e indicadores, y con ayuda 
de determinadas tecnologías y medios, es posible realizar una encuesta 
cuestionario para intentar obtener un resultado en el que se pueda ver 
intuitivamente la situación vivida por la empresa y el entusiasmo de los 
empleados. Durante 2016, en la empresa Teleatento del Perú SAC en la sede 
de Tarapoto, el 68% de los trabajadores encuestados no tenía motivación, 
mientras que el 22% de los trabajadores regulares respondió que su motivación 
estaba completamente fijada y solo el 10% de los empleados que se certificaron 
como empleados se vieron afectados Aliento, esta es una señal obvia, que 
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indica que el estímulo no es el más obvio, por lo que no se puede lograr el 
resultado. Lo antes mencionado tiene cierta relación con el trabajo de 
investigación realizado por Cujano (2013), en su investigación titulada: La 
Motivación y su Incidencia en el Desempeño Laboral de los colaboradores del 
área operativa en el gobierno Municipal del Cantón Pillaro, Provincia de 
Tungurahua, en la cual concluyó que, existen problemas en cuanto a la gestión 
de personal, pues la municipalidad de Cantón Santiago no satisface 
plenamente a sus colaboradores, lo cual repercute en su rendimiento laboral y 
eficiencia, de modo que, si el grado de motivación no satisfacen a los 
colaboradores puede que estos desarrollen problemas fisiológicos, familiares y 
sociales. Asimismo, la entidad no considera la competitividad de su personal, o 
sea, no le presta suficiente atención, lo cual repercute en el desempeño laboral, 
en la participación activa y en el logro de metas 
 
El segundo objetivo del presente estudio es establecer el nivel del desempeño 
laboral de los trabajadores de la Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede 
Tarapoto, Periodo 2016. Lo cual se evaluó teniendo como referente esencial a 
(Chiavenato, 2011), Esto asegura que el desempeño laboral es el lugar donde 
se organiza cada actividad, y un buen ambiente puede mantener felices a los 
empleados. Debido al aporte del autor, fue posible elaborar un cuestionario 
guiado por los sujetos de investigación de Teleatento del Perú SAC, sede de 
Tarapoto. Durante 2016, el 43% de los encuestados respondieron a la 
performance. Esto no es apropiado, pues las señales indican que existen 
defectos graves, de los cuales el 52% mostró un desempeño bastante normal 
y el último 5% demostró que el desempeño del trabajo fue adecuado. 
Motivación y desempeño laboral cercano a Sum (2015) (investigación realizada 
con un ejecutivo de una empresa de alimentos del Distrito 1 de 
Quetzaltenango). Guatemala. La conclusión es que los colaboradores se 
sienten muy motivados en la organización, pues existe interés de parte de los 
jefes para brindarles un ambiente cómodo de trabajo, reconocimiento, buenas 
relaciones laborales y compensaciones justas. Tales factores, han permitido 
que los colaboradores no solo alcancen sus objetivos personales, sino que 
cumplan eficientemente con lo dispuesto por la gerencia. Todo resultado 
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positivo que el colaborador muestre influye directamente en la estabilidad de la 
empresa, en su participación y ganancia. 
 
El tercer objetivo del estudio es determinar el nivel de motivación en el 
desempeño laboral de los trabajadores de la empresa Teleatento del Perú SAC 
en la sede de Tarapoto en 2016. Se puede considerar que la influencia de la 
motivación es significativa. Por lo tanto, consultar Chirito y Raymundo (2015) 
"Motivación y Su incidencia en el desempeño del Banco Interbank, tienda 
Huacho, 2014”. Huacho-Perú, concluyó que la motivación posee un impacto 
significativo y positivo en el desempeño de los trabajadores, pues determina en 
gran medida su ánimo y pasión para la realización de sus funciones. Del mismo 
modo, el estudio evidenció que los factores tales como el ambiente de trabajo, 
las políticas organizacionales, la remuneración y la comunicación promueven 






















6.1. En cuanto al objetivo general, se estableció una relación importante entre la 
motivación y el desempeño laboral de los colaboradores de Teleatento del 
Perú SAC en la sede de Tarapoto, pues la motivación es el factor decisivo 
para mantener buenas condiciones laborales. Rendimiento laboral de la 
sede de Tarapoto Teleatento del Perú SAC. Asimismo, llegó a las siguientes 
conclusiones: 
 
6.2. Al evaluar la motivación de la Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede 
Tarapoto se puede afirmar que en base a las tabulaciones hechas según los 
cuestionarios efectuados a los trabajadores que laboran en ella, se llegó a 
establecer que la motivación existe entre compañeros del trabajo, pero que 
no es lo suficiente ya que es deficiente, debido a que el 60% de los 
encuestados manifestó que existen retrasos en el pago, provocando que el 
personal se vea desmotivado para realizar sus actividades y eso no es todo 
sino que no logran cubrir sus necesidades, tampoco pueden darse un gusto 
adicional. Todo ello, acarrea un clima o ambiente laboral no muy favorable 
entre los mismos trabajadores y finalmente mencionan que su trabajo como 
tal no les ofrece un seguro de vida que defienda su integridad física y metal 
esta y otras tantas razones son las que desmoralizan y acaban perjudicando 
los objetivos y resultados de la empresa. 
 
6.3. Al evaluar el desempeño laboral de los trabajadores de la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C, se llegó a determinar que existe un desempeño 
laboral deficiente pero que no es lo suficiente ya que el 40% de los 
encuestados se ven reflejado a través de los siguientes factores como por 
ejemplo: que nunca el trabajador es reconocido como líder frente a sus 
compañeros, a veces se observa que el trabajador no asimila la información 
de forma rápida, por otra parte ya no se instruye al resto del personal, 
tampoco existe iniciativa frente a los problemas que se presentan dentro de 
la actividad y finalmente se evidencio algunas insuficiencias en cuanto a que 
los trabajadores muestran irresponsabilidad a la hora de asistir a reuniones 




7.1. La motivación es una variable que cobra mucha importancia más aún si es 
dentro del campo laboral donde interactúan personas con diferentes 
cualidades, tales es el caso de la Empresa Teleatento del Perú S.A.C., sede 
Tarapoto, pues es esencial para el desarrollo de sus actividades laborales, 
lo cual, se recomienda que únicamente se debe fortalecer este instrumento 
para conseguir con éxito que los colaboradores puedan desempeñarse sin 
complicaciones y lleguen a tener un mejor desenvolvimiento laboral dentro 
de su área de labor, con la finalidad de evitar que la fuerza laboral se vea 
desmotivada por los elementos que ya se mencionó en el anterior capítulo.  
Donde las encuestas son el fiel reflejo por la que está atravesando la 
empresa. Además, se recomienda tomar medidas que faciliten de alguna 
manera la labor y se fortalezca la motivación. Con el propósito de propiciar 
un ambiente de trabajo grato, ya que no es muy favorable entre los mismos 
trabajadores porque tampoco tienen un seguro de vida que defienda su 
integridad física y mental esta y otras tantas razones son las que 
desmoralizan y acaban perjudicando el desempeño laboral del personal 
junto con los objetivos y resultados que la empresa se propone. 
 
7.2. Además, se recomienda proveer al personal que laboran en la empresa 
Teleatento del Perú S.A.C., sede Tarapoto, se fomente las capacitaciones. 
Es decir, que se realicen de forma más continua, asimismo que se aborden 
temas que fortalezcan la motivación y la felicidad en el trabajo. Por otra parte, 
se recomienda compartir la información obtenida con la encargada de 
recursos humanos. Indicando que los resultados de dicho trabajo de 
investigación sea una herramienta disponible en la que se pueda utilizar 
precisamente con el fin de poder fortalecer la motivación y como 
consecuencia se vea reflejado en el desempeño laboral obteniendo de 
alguna forma buenos resultados beneficiosos para la misma. En la que los 
trabajadores se sientan identificados con ella y al mismo tiempo realicen sus 




7.3. Y finalmente se ha percibido que el trabajador no asimila rápido la 
información, tampoco existe iniciativa frente a los problemas que se 
presentan dentro de la actividad y finalmente se evidenció algunas 
insuficiencias en cuanto a que los trabajadores muestran irresponsabilidad a 
la hora de asistir a reuniones que la empresa convoca de forma continua. Lo 
cual se recomienda a la persona, jefe o quién esté a cargo de ellos tener una 
buena comunicación fluida, para que ellos tengan una noción clara de apoyo 
y de confianza lo suficiente como para poder tomar decisiones adecuadas 
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La motivación permite conseguir los objetivos en menor tiempo mediante 
la toma de acciones oportunas y el esfuerzo coordinado de los 
colaboradores. Dentro ella se sitúan los deseos, la pasión, las expectativas 
y la predisposición. La motivación involucra el deseo de aprender de las 
personas y el poder para conseguir resultados positivos, ésta se encarga 
de regular el comportamiento humano, por lo que se ve afectada por 
procesos mentales, físicos y psicológicos; así como el nivel de respuesta y 
la energía consumida. Los seres humanos a comparación de los animales 
son incentivados tanto por fatores consientes como inconscientes. 




Para poder determinar la motivación 
de los trabajadores de la empresa 
en estudio, se realizará un 
cuestionario con cada uno de los 
indicadores presentados a 
continuación: 
Motivación Extrínseca Necesidades Básicas  Nominal 
Tipo Likert 
Necesidades de seguridad  
Necesidades sociales o de pertenencia  
Motivación Intrínseca Necesidades de estatus y prestigio  
















Según Chiavenato (2011), el desempeño laboral es el nivel de ejecución 
que muestra una persona cuando realiza las actividades que se le han sido 
delegadas. Es, en resumen, la calidad de trabajo que tiene un colaborador 
en cuanto al cumplimento y alcance de los objetivos dentro de la empresa. 
Aquí entra a tallar desde las competencias profesionales que ha adquirido 
durante su formación académica hasta las destrezas interpersonales con 
las que se desenvuelve, pues son estas las que permiten conseguir óptimos 
resultados.   
 
Para evaluar el desempeño laboral 
se tomará en cuenta las 
dimensiones e indicadores 
propuestos a continuación:  
Características individuales  Liderazgo  Nominal 
Tipo Likert 
Capacidad de comprensión 
Capacidad de solución  
Desempeño en la función  Relación entre el conocimiento y su trabajo 
Calidad de los resultados  
Capacidad de avance  








Formulación del problema Objetivos Hipótesis Tipo/Diseño de 
investigación 
Conceptos 
La motivación y el 
desempeño laboral 
de los trabajadores 
de la Empresa 





problema general:  
¿Cuál es la incidencia de la motivación 
en el desempeño laboral de los 
trabajadores de la Empresa Teleatento 
del Perú S.A.C. sede Tarapoto, periodo 
2016? 
objetivo general:  
 
Hi: La motivación tiene una incidencia 
positiva en el desempeño laboral de los 
trabajadores de la Empresa Teleatento 
del Perú S.A.C., sede Tarapoto, periodo 
2016.  
 
Ho: La motivación tiene una incidencia 
negativa en el desempeño laboral de 
los trabajadores de la Empresa 
Teleatento del Perú S.A.C., sede 
Tarapoto, periodo 2016. 
General  
Determinar la incidencia de la 
motivación en el desempeño laboral de 
los trabajadores de la Empresa 
Teleatento del Perú S.A.C., sede 
Tarapoto, Periodo 2016 
 
Específicos 
 Establecer el nivel de motivación de 
los trabajadores de la Empresa 
Teleatento del Perú S.A.C., sede 
Tarapoto, Periodo 2016. 
 Establecer el nivel del desempeño 
laboral de los trabajadores de la 
Empresa Teleatento del Perú 
S.A.C., sede Tarapoto, Periodo 
2016. 
 Determinar el nivel de incidencia de 
la motivación en el desempeño 
laboral de los trabajadores de la 
Empresa Teleatento del Perú 













Romero y Jaramillo (2010), la 
motivación como atracción hacia el 
logro de un objetivo, que involucra 
tomar acciones y fuerza para 
alcanzarlo. Dentro de esta se haya los 
deseos, el entusiasmo, la presión, las 
expectativas; que son fuerzas que 
empujan al individuo a prender, en 
otras palabras es la motivación para 
alcanzar sus propósitos.  
 
DESEMPEÑOLABORAL 
Chiavenato (2011), define que la 
evaluación del desempeño está 
entendido por el rendimiento que 
muestra el trabajador en su 
puesto de trabajo, el cual sigue 
una serie de criterios para calificar 
y a través del cual se observa el 
comportamiento que muestran los 
colaboradores en cuanto al 
eficiente desarrollo de funciones. 
 
 
Instrumentos de recolección de datos 
 
Cuestionario sobre motivación 
 
Buen día:  
El presente cuestionario tiene por finalidad evaluar la motivación de los trabajadores 
de la empresa Teleatento del Perú S.A.C. sede Tarapoto en el periodo 2016. Para 
lo cual se requiere toda la sinceridad posible en el desarrollo del presente 
cuestionario, marcado en el recuadro que usted crea conveniente.  
 
Asimismo, las escalas a evaluar son las siguientes: 
Valor 1 2 3 4 5 
Significado  Nunca  Casi nunca  A veces Casi siempre Siempre 
 
Motivación  1 2 3 4 5  
Indicador: Necesidades Básicas  
1 
¿Consideras que tu trabajo cubre tus necesidades 
básicas?           
2 
¿Con qué frecuencia se retrasan en tu pago, 
ocasionándote problemas en los gastos del hogar?           
Indicador: Necesidades de Seguridad  
3 
¿Con qué frecuencia has considerado cambiarte de 
trabajo?           
4 
¿El establecimiento cuenta con las señales y 
medidas de seguridad adecuadas?           
5 
¿Tu trabajo te ofrece un seguro de vida con un 
aporte considerable para usted?      
Indicador: Necesidades Sociales o de pertenencia 
6 
¿Con qué frecuencia te sientes a gusto en los 
grupos de trabajo que se desarrollan en el trabajo?           
7 
¿Con qué frecuencia participas en las actividades 
que se realizan dentro de la empresa donde 
trabajas?           
8 
¿Se siente a gusto con el clima laboral de la 
empresa?      
Indicador: Necesidades de estatus y prestigio  
9 
¿Con qué frecuencia se realizan reuniones para el 
reconocimiento de los trabajadores destacados?           
10 
¿Con qué frecuencia recibes recompensas por 




¿Con qué frecuencia sientes que has alcanzado 
reconocimiento y estatus dentro de tu trabajo?      
Indicador: Necesidades de Autorrealización  
12 ¿Sientes que tu trabajo te permite autorrealizarte?           
13 ¿Te sientes satisfecho con el puesto que ocupas?           
14 
¿Te sientes satisfecho con las actividades que 






























Cuestionario sobre desempeño laboral 
 
Buen día:  
El presente cuestionario tiene por finalidad evaluar el desempeño laboral de los 
trabajadores de la empresa Teleatento del Perú S.A.C. sede Tarapoto en el periodo 
2016. Para lo cual se requiere toda la sinceridad posible en el desarrollo del 
presente cuestionario, marcado en el recuadro que usted crea conveniente, 









¿Con qué frecuencia observa que el trabajador es 
reconocido como líder por sus compañeros?           
2 
¿Con qué frecuencia ha observado que el trabajador 
maneja grupos de trabajo eficientemente?           
3 
¿Con qué frecuencia observa que el trabajador 
asume su responsabilidad como líder?      
Indicador: Capacidad de comprensión  
4 
¿Con qué frecuencia el trabajador identifica posibles 
problemas que se presentan en su área de trabajo?           
5 
¿Con qué frecuencia el trabajador asimila la 
información de manera rápida sin la necesidad de 
estarle repitiendo?           
6 
¿Con qué frecuencia ha observado que el personal 
instruye al resto de sus compañeros en el desarrollo 
de una labor?      
Indicador: Capacidad de solución  
7 
¿Con qué frecuencia observas que el trabajador da 
la iniciativa en la solución de problemas presentados 
en su área de trabajo?           
8 
¿Cuán frecuentemente el trabajador soluciona los 
problemas sin estresarse?           
Valor 1 2 3 4 5 




¿Con qué frecuencia el trabajador se preocupa por 
el cumplimiento de los objetivos propuestos por la 
empresa?      
Desempeño en la función  1 2 3 4 5  
Indicador: Relación entre el conocimiento y su trabajo  
10 
¿Con qué frecuencia observa que el trabajador tiene 
conocimientos concretos acerca de las funciones 
que desempeña?           
11 
¿Cuán frecuente observa que el trabajador utiliza 
sus conocimientos obtenidos para la solución de 
problemas presentados en su área de trabajo?           
12 
¿Con qué frecuencia ha observado usted que el 
trabajador realiza sus funciones conforme se lo 
solicita?      
Indicador: Calidad de los resultados  
13 
¿Con qué frecuencia ha llegado el trabajador a su 
cuota del mes?           
14 
¿Con qué frecuencia ha observado problemas en 
cuanto a las funciones que desarrolla el trabajador?           
15 
¿Con qué frecuencia ha escuchado quejas en 
cuanto a las funciones que desarrolla el trabajador?      
Indicador: Capacidad de avance 
16 
¿Consideras que el trabajador se retrasa demasiado 
en el desempeño de sus funciones?           
17 
¿Con qué frecuencia el trabajador aprende de sus 
errores y mejora su desempeño?           
18 
¿Con qué frecuencia ha observado que el trabajador 
realiza sus funciones proactivamente?      
Aspectos suplementarios 1 2 3 4 5  
Indicador: Disponibilidad  
19 
¿Con qué frecuencia a observado que el trabajador 
participa activamente en otras actividades 
establecidas por la organización?           
20 
¿Cuán frecuente ha observado usted que el 
trabajador ayuda en las funciones de otras áreas 
cuando se le solicita?      
Indicador: Puntualidad  
21 
¿Con qué frecuencia ha observado que el trabajador 
entrega puntual los trabajos solicitados en un 
determinado día y hora?           
22 
¿Con qué frecuencia ha observado que el trabajador 
llega tarde a la empresa?      
23 
¿Con que frecuencia ha observado que el trabajador 
llega tarde a las reuniones o capacitaciones que se 




Validación de instrumentos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
